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La cooperativa COOHOBIENESTAR es una entidad sin ánimo de lucro que presta 
servicios sociales a la niñez, adolescentes y familias del departamento del 
Quindío. 
 
Desde años atrás viene preparándose para mejorar sus procesos internos y tener 
ventajas competitivas con empresas del mismo orden de la región, con el 
proposito de avanzar en procesos de licitación pública y privada y en otros 
mercados potenciales. Es esta la razón por la cual Coohobienestar en el 2008 se 
interesa en la certificación con base en la Norma ISO NTC 9001:2000. 
 
La gerencia de la Cooperativa hará todos los esfuerzos economicos y en recursos 
humanos para capacitar y formar a sus asociados y empleados  en la cultura de la 
calidad para la satisfacción del cliente con el proposito de hacer siempre las  
cosas bien desde el principio. 
 
Esta investigación se hace para optar al titulo de ESPECIALISTA EN GESTION 
DE LA CALIDAD Y NORMALIZACION TECNICA; esto demuestra el compromiso 
de la cooperativa por que tres de sus funcionarios hicieron la especialización y 
serán ellos quienes lideraren este proceso. Con Proyecciòn a la mejora continua y 
satisfacción del cliente. 
 
La cooperativa es una institución de reconocimiento en la región, que quiere estar 
a la par con los nuevos modelos económicos del mundo globalizado y certificarse 











The cooperative COOHOBIENESTAR is a non-profit entity that provides social 
services to children, adolescents and families department of Quindío. 
 
Since years ago is preparing to improve their internal processes and have a 
competitive advantage with companies in the same order in the region, with the 
purpose of advancing public bidding processes and private and other potential 
markets. This is why Coohobienestar in 2008 is interested in certification based on 
ISO 9001:2000 NTC.  
 
The management of the Cooperative will make all efforts at economic and human 
resources to train and educate its partners and employees in the culture of quality 
for customer satisfaction with the purpose of always doing things right from the 
start.  
 
This research is done to choose the title of specialists in quality management and 
technical standardization, this demonstrates the commitment of the cooperative 
that three of its officials made the specialization and will be they who lideraren this 
process. With Proyecciòn to continuous improvement and customer satisfaction.  
 
The cooperative is an institution of recognition in the region, which wants to be on 
a par with new economic models of the globalized world and certified in ISO 












Las directivas de la cooperativa COOHOBIENESTAR concientes de la 
necesidad de la certificación en la Norma ISO NTC 9001:2000 se han 
comprometido y a ha quedado manifiesto en la política de calidad de la 
institución el compromiso de adelantar el proceso de elaboración del manual 
de la calidad como un primer paso para obtener dicha certificación. 
 La Organización Internacional de Estandarización (ISO, según la abreviación 
aceptada internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y está 
formada por una red de institutos nacionales de estandarización en 156 
países, con un miembro en cada país. El objetivo de la ISO es llegar a un 
consenso con respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias 
comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios). Estas 
normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no 
gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. Sin 
embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administración de calidad 
adaptados a la norma ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un 
requisito para que una empresa se mantenga en una posición competitiva 
dentro del mercado. 
El alcance de la investigación es establecer la base documental para la 
implementación del SGC bajo la norma ISO 9001-2000. Para el cual se 
desarrollaron cada una de las fases previstas en la Norma. 
La norma ISO 9001 requiere que se documente su sistema de gestión de 
calidad (SGC). Es necesario desarrollar un manual de calidad, así como los 




El Manual de calidad y procedimientos detalla el SGC y describe las 
interrelaciones y las responsabilidades del personal autorizado para efectuar, 
gestionar o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos o 






















1.   PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1  SITUACIÓN PROBLEMA: 
 
La Cooperativa Multiactiva Hogares de Bienestar – Coohobienestar es una entidad 
de carácter social, que brinda servicios y productos a sus asociados con el 
proposito de favorecer su calidad de vida, se involucra en procesos de mercadeo 
comercialización, distribución, logística, planeación estrategica y desarrollo de 
programas sociales. El desarrollo social contemporáneo y en particular,   las  
empresas que hacen parte del sector  de la economía solidaria se ven obligadas a 
incursionar en el escenario de globalización y competitividad;  señalan el Sistema 
de Gestión de La Calidad como una posibilidad de mejoramiento continuo y es así 
como  la Cooperativa Multiactiva de Hogares de Bienestar de acuerdo a la Norma 
ISO  9.001-2000 opta por establecer la base documental en el área administrativa  
para la implementación del SGC. Como una oportunidad de mejorar sus niveles de 
productividad, eficiencia y garantizar la satisfacción  del cliente interno y externo. 
 




¿Por qué la Cooperativa Multiactiva Hogares de Bienestar -  Coohobienestar  
ejecuta sus actividades sin tener en cuenta el modelo de sistema de gestión de la 
calidad que esta planteado en la norma ISO 9001:2000. Generando 
inconsistencias  en los procesos internos y externos que son de su 
responsabilidad, que conduce a  perdidas o ineficiencia frente a las exigencias del 







Sistematización del Problema: 
 
¿Cómo realizar un diagnóstico del estado actual de la documentación  en el área 
administrativa de la organización? 
 
¿Cómo realizar un inventario de documentos en el área administrativa de la 
cooperativa? 
 
¿Cómo establecer la estructura de la documentación de SGC del área 
administrativa de la cooperativa? 
 























2.  DELIMITACION 
 
El trabajo sobre el establecimiento de la base documental para la implementación 
del SGC en la Cooperativa Multiactiva Hogares de Bienestar – Coohobienestar; 
ubicada en el municipio de Armenia en la Calle 12 Nº 21 - 26 Barrio La  Cabaña. 
































Establecer la base documental para la implementación del SGC, bajo los 
requisitos de la Norma ISO 9.001:2000, en el área administrativa de la 




1. Realizar un diagnóstico del estado actual de la documentación  en el área 
administrativa de la organización para determinar necesidades y 
requerimientos de acuerdo a la norma  NTC ISO.9001:2000. 
 
2. Realizar un inventario de documentos en el área administrativa de la 
cooperativa. para determinar necesidades y requerimientos de acuerdo a la 
norma  NTC ISO.9001:2000. 
 
3. Establecer la estructura de la documentación de SGC del área 
administrativa de la cooperativa. De acuerdo a los lineamientos 
establecidos por la norma. 
 
4. Definir la estructura del Manual General de la Calidad, ajustado al numeral 
4 de la norma NTC ISO 9001:2000  para la Cooperativa Multiactiva de 










Las empresas  deben ir  a la par con  los avances tecnológicos y modelos 
económicos mundiales por que el medio actual exige ser competitivos y perdurar 
en el tiempo. La cooperativa multiactiva de hogares de bienestar “Coohobienestar” 
opta por establecer la base documental para el SGC en el área administrativa por 
que requiere de  un sistema  de apoyo que  brinde herramientas y criterios para la  
optimización de los recursos de la organización. 
 
Todo esto lleva a que la cooperativa  logre al interior de la misma  un nivel de 
organización  que permita realizar la comparación con otras instituciones del 
mismo tipo y brindar a sus asociados un mejor  servicio. 
  
En la actualidad la gestión de la documentación se ha convertido en un recurso 
esencial para la creación de valor en las organizaciones a través del tiempo, por 
que  la documentación se convierte en la memoria de la organización, de ahí la 
importancia de una adecuada gestión, conservación, y difusión del patrimonio 
documental como fuente primaria para conocer el pasado.   
 
La cooperativa pretende a través del  establecimiento de  la base documental dar 
inicio a la implementación del SGC, logrando así entre sus asociados y empleados 
que adopten la cultura de la calidad.   
 
Toda organización orientada hacia la mejora continua necesita medir la 
satisfacción de los clientes  y la eficacia de la administración  en la obtención de 






En la actualidad la globalización  exige que las organizaciones tengan bien 
estructurado un sistema de gestión de la documentación, para la creación de valor 
en las mismas. Generando este la memoria de las organizaciones en el tiempo. La 
importancia de la documentación o de una adecuada gestión, conservación y 
difusión documental como fuente primaria para conocer lo que fue la creación de 
la empresa. 
 
En el sector solidario no es muy  común  encontrar empresas que tengan  archivos 
o memorias  escritas que permitan tener una base documental que sirva como 
insumo para la implementación del SGC.  Coohobienestar conocedor de esta 
situación  ve necesario el establecimiento de esta,  para incursionar en la cultura 
de la calidad. 
  
Para implementar el sistema general de la calidad se ha hecho necesario definir 
los procesos de la Cooperativa.  Estos procesos y actividades se reflejaran en 
documentos que describirán los métodos de trabajo de la organización.  
 
Para implementar la norma en  la Cooperativa es necesario documentar el sistema 
de calidad. La documentación precisa  y eficiente  obedece también a una 
estrategia de organización. 
 
La documentación del SGC trae las siguientes ventajas para la cooperativa: 
 
• Se unifican los criterios y procedimientos, reduciendo la variabilidad de los 
procesos a la interior de la cooperativa. 
• Se reducen los costos y gastos, métodos, reproceso y tiempos de 
ejecución. 
• Existe consistencia entre las operaciones y en la prestación de servicios, 




• Los empleados entienden sus responsabilidades en la organización, 
suministrando un mejor sentido de pertenencia hacia los procesos y su 
proposito. 
• La documentación de los procesos asegura una buena comunicación, entre 
los grupos interfuncionales para entender mejor sus interrelaciones. 
• Se mantiene al día el patrimonio común de experiencias de la empresa 




























5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1 MARCO TEÓRICO: 
Expectativas del Sector Solidario 
 
Respecto del Sector Económico Solidario, es importante anotar que a partir de la 
ley 454 de 1998, se crea la Superintendencia de Economía Solidaria , se regula la 
actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se denomina 
como Economía Solidaria al Sistema  socioeconómico, cultural y ambiental a todas 
las fuerzas sociales organizadas en formas asociativas solidarias, democráticas y 
humanistas sin ánimo de lucro, incorporando  el sector solidario en un sistema 
socioeconómico de mayor amplitud y posibilidades.1 
 
Sectores de la economía 
 






Cooperativas de caficultores como 
CAFEAGRARIA 
  
                             
 



















Organismos cooperativos en el campo de la salud  como SALUDCOOP EPS Y 
COOMEVA EPS, cooperativas multiactivas o integrales sin ahorro como las 
cooperativas de aporte y crédito caso SOMEC, cooperativas de trabajo Asociado 
como POLLOS VENCEDOR y PARTICIPEMOS, fondos de empleados como 
PROMEDICO, asociaciones mutualistas como la de LOTEROS DE BOGOTA, 
organismos de integración como  CONFECOOP, ASCOOP Y ANALFE y 
cooperativas de transporte como  VELOTAX Y UTRAHUILCA 
 






Entidades financieras como bancos y aseguradoras como SEGUROS LA 
EQUIDAD VIDA Y GENERALES y ASEGURADORA SOLIDARIA, cooperativas 
financieras como COMULTRASAN, cooperativas de ahorro y crédito como 
COASMEDAS y cooperativas multiactivas o integrales con sección de ahorro y 







El cuadro anterior nos permite dimensionar la Economía Solidaria que incluye el 
Sector Solidario y potencializa  las posibilidades de todas nuestras  entidades 
dentro de las diferentes actividades de los Sectores de la Economía Nacional. 
 
Se ilustran a continuación algunas cifras del crecimiento de las cooperativas de la 
economía solidaria en Colombia  
 
Cuadro 1.Crecimiento de las cooperativas. 
AÑO No. COOP ACTIVOS No. ASOCIADOS No. EMPLEADOS 
2000 3.472 4.7 billones 2.4 millones 51.083 
2006 6.877 13.8 billones 3.6 millones 114.924 
fuente: www.portalcooperativo.coop/ - 93k - 
Qué son las normas ISO 9001:2000?  
Existen más de 640.000 empresas en el mundo que cuentan con la 
certificación ISO 9001. Muchos oyen hablar de la ISO 9001 por primera vez 
sólo cuando un posible cliente se acerca a preguntar si la empresa cuenta con 
esta certificación. ¿Qué es exactamente la ISO 9001?  
 
La Organización Internacional de Estandarización (ISO, según la abreviación 
aceptada internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y está 
formada por una red de institutos nacionales de estandarización en 156 
países, con un miembro en cada país. El objetivo de la ISO es llegar a un 
consenso con respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias 
comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios). Estas 
normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no 
gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. Sin 
embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administración de calidad 




requisito para que una empresa se mantenga en una posición competitiva 
dentro del mercado. 
¿Qué es la norma ISO 9001? 
La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de 
Gestión de Calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de 
administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un 
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 
productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan 
con esta acreditación porque de este modo se aseguran de que la empresa 
seleccionada disponga de un buen Sistema de Gestión de Calidad (SGC). 
Esta acreditación demuestra que la organización está reconocida por más de 
640.000 empresas en todo el mundo. 
 
Cada seis meses, un agente de registradores realiza una auditoría de las 
empresas registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las 
condiciones que impone la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las 
empresas registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de 
calidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores sólo deben 
someterse a una auditoría, en vez de a varias de los diferentes clientes. Los 
proveedores de todo el mundo deben ceñirse a las mismas normas. 
 
Manual de calidad y procedimientos 
La norma ISO 9001 requiere que se documente su Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC). Es necesario desarrollar un manual de calidad, así como los 





El Manual de calidad y procedimientos detalla el SGC y describe las 
interrelaciones y las responsabilidades del personal autorizado para efectuar, 
gestionar o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos o 
servicios incluidos en el sistema. 
 
El manual de calidad, los procedimientos y el resto de la documentación 
funcionan conjuntamente y han sido diseñados cuidadosamente para: 
• identificar las metas y los objetivos de cada proceso  
• recolectar información  
• mejorar los procesos  
• emplear el sistema de administración de calidad.  
Determinación de las necesidades de documentación. 
 
Objetivo: Determinar los tipos de documentos que deben existir en la organización 
para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. 
• Declaraciones documentadas de una política de calidad y objetivos de la 
calidad. 
• Manual de Calidad. 
• Procedimientos documentados para: 
- Control de documentos. 
- Control de los registros de calidad. 
- Auditorías internas. 
- Control de productos no conformes. 
- Acciones correctivas. 
- Acciones preventivas. 




funcionamiento y planificación efectivos de sus procesos. 
• Registros para: 
- Revisiones efectuadas por la dirección al sistema de gestión de la calidad 
- Educación, formación, habilidades y experiencia del personal. 
- Procesos de realización del producto y cumplimiento de los requisitos del 
producto. 
- Revisión de los requisitos relacionados con el producto. 
- Evaluación de proveedores. 
- Auditorias internas. 
- Autoridad responsable de la puesta en uso del producto. 
- Tratamiento de las no conformidades. 
- Acciones correctivas. 
- Acciones preventivas. 
Diagnóstico de la situación de la documentación en la organización. 
Objetivo: Conocer la situación de la documentación en la organización 
comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior. 
 
1. Elaborar la guía para el diagnóstico  
 
Al  elaborar la guía se deben tener en cuenta las necesidades de documentación 
determinadas en la etapa anterior así como los requisitos que debe cumplir la 
documentación. 
En este caso se elaboró un cuestionario organizado por requisito de la norma ISO 
9001:2000, teniendo en cuenta además los requisitos de la documentación de 
calidad encontrados en la bibliografía consultada. 
 
2. Ejecutar el diagnóstico. 
Para la ejecución del diagnóstico se debe utilizar la guía y aplicar técnicas como la 




existencia o no de los documentos, en qué medida cumplen con los requisitos 
establecidos para la documentación y si están siendo utilizados adecuadamente. 
 
3. Elaborar y presentar el informe de diagnóstico. 
El informe debe contener los documentos existentes por proceso, su adecuación o 
no a los requisitos y su utilización correcta o no, de acuerdo con los resultados del 
diagnóstico. Debe presentarse a la alta dirección. 
 
Diseño del sistema documental. 
 
Objetivo: Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboración 
del Sistema Documental. 
 
1. Definir la jerarquía de la documentación. 
Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentación y definir su jerarquía 
utilizando un criterio único. Usualmente se utiliza el criterio de la pirámide que 
aparece en la ISO 10013:94, donde se ubica en el nivel más alto el Manual de 
Calidad, en el segundo nivel los procedimientos y en el tercer nivel instrucciones, 
registros, especificaciones y otros documentos. Otro criterio es el que clasifica los 
documentos regulatorios en tres niveles: el primero donde se encuentra el Manual 
de Calidad, el segundo donde se encuentran los procedimientos generales y el 
tercero donde se encuentran los procedimientos específicos, especificaciones, y 
otros documentos. Los registros al no ser documentos regulatorios no entran 
dentro de esta clasificación. Ambos criterios no ubican en ningún lugar dentro de 
la jerarquía la documentación regulatoria de procedencia externa (ejemplo: 
Normas ISO 9000, Normas Cubanas aplicables a la entidad específica) pero estos 







2. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboración de la documentación 
a cada nivel. 
La elaboración de la documentación es una buena oportunidad de involucrar a 
todo el personal en el sistema de gestión de la calidad, por lo que debe ser 
desplegada por toda la organización de acuerdo con los niveles jerárquicos 
establecidos en el paso anterior y la estructura organizativa existente. Así, el 
Manual de Calidad, que es el documento de mayor nivel jerárquico, debe ser 
elaborado por un grupo de personas de diferentes áreas conducido por un 
representante de la dirección con autoridad definida para tomar las decisiones 
relativas al sistema de gestión de la calidad. Los procedimientos generales deben 
ser elaborados por personal de los mandos intermedios y los procedimientos 
específicos, especificaciones, registros, etc. por el personal que los utilizará 
posteriormente. 
 
3. Definir estructura y formato del Manual de Calidad. 
El grupo de personas designadas para elaborar el Manual de Calidad deben 
definir sobre la base de las normas ISO 9001 y 9004, la estructura y formato del 
Manual de Calidad, teniendo en cuenta las exclusiones permisibles.  Esta 
estructura contará con las siguientes partes: 
 
• Titulo 
• Resumen acerca del manual 
• Tabla de contenido 
• Breve descripción de la organización 
• Alcance (incluyendo toda exclusión permisible) 
• Términos y definiciones 
• Sistema de Gestión de la Calidad 
o Responsabilidad de la dirección 
o Gestión de recursos 




o Medición, análisis y mejora. 
 
El formato del manual debe tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos 
establecidos para la documentación y facilitar su consulta y actualización. 
 
4. Determinar los procesos de la documentación. 
Para determinar los procesos de la documentación proponemos auxiliarse del 
siguiente enfoque que los desagrega en dos procesos generales: 
• Gestión de la documentación técnica 
• Utilización de la documentación  
 
 Elaboración de los documentos. 
 
Objetivo: elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel. 
 
1. Capacitar al personal implicado.  
 
2. Elaborar los procedimientos generales. 















Cuadro 2 Estructura para elaboración de documentos. 
Fuente: Diseño elaborado por empresa.  
 
3. Elaborar el Manual de Calidad. 
El grupo seleccionado elaborará el Manual de acuerdo con el formato 
establecido en la etapa de diseño teniendo en cuenta la necesaria 
participación de todas las áreas involucradas. 
 
4. Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa 
anterior. 
Los otros documentos se elaborarán de acuerdo con el plan y siguiendo las 
Partes Carácter Contenido 
Objetivo Obligatorio Definirá el objetivo del procedimiento 




Obligatorio Designará a los responsables de ejecutar y 
supervisar el cumplimiento del procedimiento 
Términos y 
definiciones 
Opcional Aclarará de ser necesario el uso de términos o 
definiciones no comunes aplicables al procedimiento. 
Procedimiento Obligatorio Describirá en orden cronológico el conjunto de 





Obligatorio Relacionará todos los registros que deben ser 
completados durante la ejecución del procedimiento. 
Referencias Obligatorio Referirá todos aquellos documentos que hayan sido 
consultados o se mencionen en el procedimiento 
Anexos Opcional Incluirá el formato de los registros, planos, tablas o 





instrucciones confeccionadas para cada tipo de documento que deben 
haber sido aprendidas durante la capacitación. 
 
5. Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal competente 
autorizado. 
 
5.2.   MARCO CONCEPTUAL 
 
El sector de la economía solidaria es un sistema que  está fundamentado en 
principios y valores que son soporte de la estructura de la sociedad y tienen mayor 
incidencia en la modificación de la conducta individualista por nuevas formas de 
convivencia, tolerancia, ayuda y productividad. Esta se manifiesta a través de 
organizaciones solidarias, eficientes y profesionales, que persiguen el bienestar de 
sus asociados, pero a diferencia de la empresa capitalista, el lucro no es el fin, 
sino el medio para alcanzar el bienestar de los asociados. 
Está cimentada en una ética que va más allá de la pura productividad material, 
para inspirar una forma de Saber, de Hacer y de Saber Hacer, y no sólo Tener. 
Está fundada en los derechos humanos sin distingos ideológicos, religiosos, 
éticos, sociales o de género. 
En otras palabras, la solución para la reconstrucción del tejido social equitativo y 
justo, sólo puede provenir de las organizaciones solidarias; no se recurre a un 
estado paternalista, sino que se buscan soluciones comunitarias, donde se 
implementen proyectos socio-empresariales inspirados en la conciencia colectiva, 
cívica y comprometida con lealtad y pertenencia a una sociedad responsable de 
su propio bienestar colectivo.   
 Es cooperativa la empresa asociativa sin ánimo de lucro, en la cual los 
trabajadores o los usuarios según el caso son simultaneamente los aportantes y 




eficientemente bienes o servicios para satisfacer las necesidades de sus 
asociados y de la comunidad en general. 
La Calidad se logra mediante la totalidad de funciones y caracteristicas de un 
producto que determinan la capacidad de satisfacer las necesidades de un cierto 
grupo de usuarios (American society for Quality control).  
 
El control de Calidad parte de la gestión de la calidad orientada a la satisfacción 
de los requisitos del cliente.  
 
En la alta dirección se desempeñan  personas  que dirigen y controlan una 
organización al más alto nivel. 
 
Se conoce como documento  aquel que nos  suministra Información y sirve como  
medio de soporte. 
 
La documentación de la Calidad se basa en órdenes de trabajo, registros, 
especificaciones, formulaciones, ordenes de compra, hojas de inspecciones, 
planos, dibujos, flujogramas, notas de venta, pronósticos de venta, programación 
de cursos, registros de seguimiento.  
 
El aseguramiento de  la Calidad  se inicia con un SGC orientado a proporcionar 
confianza de que se cumplen los requisitos de calidad. 
 
La eficiencia se da entre la relación del resultado alcanzado y los recursos 
utilizados, la eficacia  es la relación  entre  lo  realizado y lo  planificado. 
 
El plan de calidad es el documento que especifica que procedimientos  y 
recursos asociados deben aplicarse quien debe aplicarlos y cuando deben 




La mejora continua es una acción recurrente que aumenta la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 
El manual de calidad  es el  documento que plantea la política de calidad y 
describe el sistema de calidad de una organización. 
 
El objetivo de calidad es algo ambicioso  o pretendido relacionado con la calidad. 
 
La mejora de la calidad parte de la gestión de la calidad orientada a  aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la misma. 
 
La planificación de la calidad parte de la gestión  enfocada al establecimiento de 
los objetivos de la calidad y a las especificaciones de los procesos operativos 
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos de la 
calidad. 
 
Se conoce como política de calidad las Intensiones y dirección global de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta 
dirección. 
 
Proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan las cuales transforman elementos de entrada en resultados 
 
Un sistema  es el  conjunto de elementos mutuamente  relacionados y que actúan 
entre si. 
 
Los procedimientos del sistema de calidad nos describen  las actividades 






Un registro es un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencias de actividades desempeñadas. 
 
5.3   MARCO LEGAL 
Dar cumplimiento a la siguiente normatividad que rige  las  empresas  de 
Economía Solidaria: 
La Ley 79 de 1988 “Por  la cual se expide la Ley general de Cooperativas”: 
propósitos u objetivos de la Ley Articulo Primero: El proposito   de la presente 
Ley es dotar al sector cooperativo de un marco propicio para su desarrollo como 
parte fundamental de la economía nacional, de acuerdo con los siguientes 
objetivos:  
1. Facilitar la aplicación y práctica de la doctrina y los principios del 
cooperativismo. 
2. Promover el desarrollo del derecho cooperativo como ramo especial del 
ordenamiento jurídico general. 
3. Contribuir al fortalecimiento de la solidaridad y la economía social. 
4. Contribuir al ejercicio y perfeccionamiento de la democracia, mediante una 
activa participación. 
5. Fortalecer el apoyo del gobierno nacional, departamental y municipal al 
sector cooperativo. 
6. Propiciar la participación del sector cooperativa en el diseño y ejecución de 
los planes y programas de desarrollo económico y social. 
7. propender al fortalecimiento y consolidación de la integración cooperativa en 




Ley 454 de agosto 4 de 1998 “Por la cual se regula la economía solidaria, 
Dansocial, Superintendencia del economía solidaria, Fogacoop, y activad 
financiera cooperativa.”   Principios generales Articulo primero: Objeto: El objeto 
de la presente Ley es determinar el marco conceptual que regula la economía 
solidaria, transformar el departamento administrativo de cooperativas en el 
Departamento administrativo nacional de la economía solidaria, crear la 
superintendencia del economía solidaria, crear el fondo de garantías para las 
cooperativas financieras y de ahorro y crédito, dictar normas sobre la actividad 
financiera de las actividades de naturaleza cooperativa y expedir otras 
disposiciones en correspondencia  con lo previsto en los artículos 58, 333 y 
concordantes de la constitución política de Colombia.  
Articulo 58: “Se garantiza la propiedad privada y los demás derechos 
adquiridos con arreglo a las leyes civiles, los cuales no pueden ser desconocidos 
ni vulnerados por leyes posteriores. Cuando de la aplicación de una ley expedida 
por motivos de utilidad pública o interés social, resultare en conflicto los 
derechos de los particulares con la necesidad por ella reconocida, el interés 
privado deberá ceder a l interés público o social. 
La propiedad es una función social que implica obligaciones. Como tal, le es 
inherente una función ecológica. 
El estado protegerá y promoverá las formas asociativas y solidarias de 
propiedad. 
Por motivos de utilidad pública o de interés social definidos por el legislador, 
podrá haber expropiación mediante sentencia judicial e indemnización previa. 
Esta de fijara consultando los intereses de la comunidad y del afectado. El los 
casos que determine el legislador, dicha expropiación, podrá adelantarse por vía 
administrativa, sujeta a posterior acción contenciosa  administrativa,  incluso 




Articulo 333: “La actividad economica y la iniciativa privada son libres dentro de 
los limites del bien común. Para su ejercicio, nadie podar exigir permiso previo ni 
requisitos, sin autorización de la Ley. 
La libre competencia economica es un derecho de todos que supone 
responsabilidades. 
La empresa como base del desarrollo, tiene una función social que implica 
obligaciones. El estado fortalecerá las organizaciones solidarias y estimulará el 
desarrollo empresarial. 
El estado  por mandato de la ley, impedirá que se obstruya y se restrinja la 
libertad economica y evitará o controlará cualquier abuso que personas o 
empresas hagan de su posición dominante en el mercado nacional. 
La Ley delimitará el alcance de la libertad economica cuando así lo exijan el 
interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de la nación”: 
• Las Políticas de salud publica establecidas por el ministerio de protección 
social  trabajo de la Republica de Colombia  
• Informes a la Dirección de Impuestos y Aduana Nacional- DIAN   
• Informes a la Superintendencia de la Economía Solidaria- CONFECOOP  
• Informes a los Socios y Accionistas  
• Informes al Consejo de Administración  
 
• OBLIGACIONES TRIBUTARIAS  
• Informe de Retefuente (Mensual) 
• Informe de IVA ( Bimestral) 
• Informe de Renta ( Anual) 
• Informe exógeno ( Medios Magnético anual ) 
• Impuestos Municipales  




• Presentación de reteica ( Declaración Mensual) 
• Cámara de Comercio  control de legalidad. 
 
5.4   MARCO SITUACIONAL 
 
Coohobienestar    Ubicada en el Municipio de Armenia  Departamento del Quindío. 
Calle 12 No 21- 26 Barrio La cabaña, Teléfonos. 745-93-41, 745-92-70 y PBX 745-
93-40. En la actualidad cuenta con 55 empleos directos, de los cuales 20 son 
profesionales. Técnicos y tecnólogos en las diferentes áreas. Correo Electrónico: 
coohogares@telecom. com.co 
 
ETAPAS QUE HA VIVIDO LA EMPRESA RESPECTO A SU CICLO DE VIDA. 
 
Las etapas por las que ha pasado Coohobienestar, se encuentran implícitas en la 
historia de la empresa, para efectos de poder entenderlas, se hará una síntesis, 
resaltando los aspectos más importantes de la empresa, a saber: 
 
En 1994, nace la cooperativa como un ente de servicio autónomo para atender a 
las demandas de los hogares del Instituto de Bienestar Familiar con relación al 
abastecimiento de víveres; se conforma un consejo administrativo y una junta de 
vigilancia quienes nombran un contador y un gerente (representante legal), quien 
tiene la responsabilidad de adecuar un local con inmuebles prestados por el ICBF, 
logrando la vinculación de diecisiete asociaciones pertenecientes a la ciudad de 
Armenia; alcanzando un balance positivo al lograr mantenerse en el mercado, 
adquirir inmuebles necesarios para su funcionamiento y lograr desarrollara la 
primera actividad social con las madres comunitarias. 
 
En 1995, se genera una crisis económica para la Cooperativa debido a la 
morosidad del ICBF en girar los respectivos aportes a las asociaciones, 




clientes y varias de las asociaciones vinculadas emprenden su retiro de 
Coohobienestar para comprar en otras comercializadoras que ofrecían algún tipo 
de contraprestación; los ingresos alcanzaban solo para dar cumplimiento a las 
obligaciones contraídas con los proveedores, surgiendo inconvenientes para el 
pago de salarios, arrendamientos y servicios públicos; la campaña motivacional 
del ICBF ante las asociaciones (hogares de bienestar y famis), no logró 
concientizarlas  para que se vincularan con la Cooperativa; se legaliza 
jurídicamente la entidad, registrándose ante la cámara de comercio, obteniendo  
su NIT, se establece facturación con numeración y papelería membreteada; se 
nombra un tesorero y un revisor fiscal, ampliando su planta de personal a cinco 
funcionarios. 
 
En 1996, se origina una etapa crítica para Coohobienestar, al continuar las 
posiciones antes mencionadas desde las asociaciones para con la cooperativa, 
donde las compras de productos no son totales, sino parciales, lo que impidió 
obtener niveles importantes de rentabilidad y liquidez, se busca una estrategia 
para ello desde el consejo de administración, otorgando el 10% de bonificación 
sobre el valor de la compra, ofreciendo además precios más competitivos en todos 
los productos, logrando con ello obtener un punto de equilibrio entre ingresos, 
costos y gastos, fundamentales para sostener la Cooperativa; otra estrategia 
consistió en una actividad social de fin de año para los miembros de todas las 
asociaciones con el ánimo de atraerlos hacía Coohobienestar, mecanismo que no 
arrojó los resultados esperados. 
 
En 1997, se agudiza la crisis para la Cooperativa, la cual ya tenia antecedente 
sobre los años anteriores, evidenciándose poco interés y falta de compromiso por 
parte del ICBF hacia Coohobienestar, para lo cual el gerente de la época propone 
la estrategia de aproximación a las asociaciones llamada “puerta a puerta”, a 
pesar de ello solo ocho asociaciones permanecieron afiliadas a la Cooperativa, lo 




ser reemplazado por un auxiliar contable con la veeduría del revisor fiscal; 
alternación y reducción de jornadas de trabajo entre tesorera y secretaria; 
contratación de trabajadores temporales solo para el despacho de mercados; la 
ejercitación de la pesa y el empaque de productos queda a cargo del gerente y la 
secretaria. 
 
En 1998, Coohobienestar sorteando situaciones difíciles logra sostenerse en el 
medio, se produce entonces una reorganización del consejo administrativo, 
cambio de gerente y apoyo directo del ICBF convencido del protagonismo de la 
Cooperativa en el plano regional; se inicia una campaña para fomentar el sentido 
de pertenencia de las asociaciones hacia ésta, resaltando el trabajo en equipo a 
partir de objetivos comunes, ampliando el rango de cobertura de la campaña hacia 
los municipios, enfatizando sobre los principios éticos y profesionales de la 
administración de Coohobienestar y el compromiso de ésta para generar empleo a 
los hijos de las madres comunitarias no solo de manera permanente, sino 
temporal; se implementó una filosofía de servicios centrada en estímulos para 
evitar la deserción consumidora de las asociaciones, distribuyendo productos de 
mejor calidad, atención personalizada a éstas y una tabla de precios altamente 
favorable, para poder competir al mismo nivel de otras organizaciones; la 
Cooperativa termina con baja rentabilidad, pero con una recuperación de la 
confianza por parte de los socios. 
 
En 1999, Coohobienestar emprende el desafío de cubrir la entrega de alimentos a 
todos los programas de hogares de Bienestar del departamento del Quindío, 
empezándose con dificultades atribuibles a la falta de personal, insuficiencia de 
capital de trabajo y ausencia de planeación organizacional; sumado a la falta de 
confianza de los proveedores en otorgar altos montos en crédito a la Cooperativa 
debido a la falta de reconocimiento en el mercado y al no manejo de volúmenes 
significativos en recaudo y distribución de mercancías; los hogares usuarios de  




entrega de productos perecederos a proveedores que ya ejercían antes esta 
función con las asociaciones de padres de familia en busca de generar con ello 
confianza para contrarrestar la visión de amenaza con respecto a las funciones de 
la Cooperativa, aminorando igualmente el impacto en las asociaciones de padres 
de familia al no poder ejercer el poder económico, el cual consistía en manejar 
directamente los recursos para el funcionamiento de los hogares, donde hubo 
resistencia y agotamiento de instancias como Dancoop (Departamento 
Administrativo de Cooperativa),  para denunciar lo que consideraban un atropello a 
sus funciones ante el tener que comprarle a la Cooperativa; se adelantó una 
campaña por parte del ICBF ante los presidentes de las asociaciones para mostrar 
los nuevos procesos a desarrollar por parte de la cooperativa (comercialización de 
productos comestibles y relacionados con el funcionamiento de los hogares) 
encontrando una respuesta no afirmativa sustentada en la pérdida de autonomía 
para el manejo interno en los hogares; el ICBF adelanta de nuevo una campaña 
piloto recogiendo algunas madres comunitarias para mostrar las bondades de la 
Cooperativa a través de la concientización donde las utilidades redundarían en 
beneficio propio y el de los usuarios a través del desarrollo de programas sociales; 
ante las diversas quejas radiales  y denuncias, llega la visita de Dancoop para 
revisar y asesorar la Cooperativa, quedándose sobre la marcha a raíz del 
movimiento telúrico del 25 de enero de 1999. 
 
El sismo trajo consigo desbarajustes para la Cooperativa debido al saqueamiento 
total de la misma, destruyendo todo aquello que no representaba valor, 
dificultando la reconstrucción de archivos y movimientos contables que tampoco 
poseía Danccop por el mismo índole de pérdida; solo se logra recuperar la 
personería jurídica y los estatutos de la empresa, para lo otro se formularon las 
denuncias pertinentes; el funcionamiento de la Cooperativa empieza desde la casa 
de los empleados, haciéndose necesario aprovechar los servicios de la 
precooperativa de Quimbaya, por ser una empresa de naturaleza similar a la de 




ubicarlos para reclamarles copia de las facturas de venta y compararlas con las 
remisiones hechas, las que se encontraba en poder de las presidentas de las 
asociaciones, procediendo a compararlas con el número de hogares atendidos y 
los menús, logrando que el ICBF asumiera su responsabilidad y así poder pagar a 
los proveedores, éste igualmente ante la dificultad de localizar los representantes 
legales de las asociaciones y no haber firmado contrato con las mismas, pide 
permiso al nivel nacional para contratar con la cooperativa de asociaciones  de la 
ciudad de Manizales la administración del proyecto de hogares comunitarios de 
Bienestar de 0-7 años, teniendo como proveedor único a Coohobienestar de la 
ciudad de Armenia, reiniciándose con ello la entrega de alimentos, a pesar de 
sortear dificultades por reubicación de los usuarios y la distancia de la Cooperativa 
en el manejo, al hacerlo desde el municipio de Quimbaya, lo que creo la necesidad 
posteriormente de trasladarla a una de las bodegas de Mercar (Central Mayorista 
del Quindío) ubicado en la ciudad de Armenia; se amplía la cobertura en servicios 
de la Cooperativa al otorgársele por parte del ICBF el manejo del proyecto de 
adolescentes en edad escolar, permitiendo con ello contratar mas personal y 
fusionarse con la precooperativa de Quimbaya asumiendo los gastos y el pago de 
personal que allí laboraba, lo que requirió acondicionar los procesos operativos, 
contables y organizativos para la Cooperativa que empezaba  casi a formarse de 
nuevo, contratándose nuevo personal administrativo y se creó el cargo de 
asistente de gerencia de tiempo completo con el fin de mejorar, manejar, definir y  
sistematizar situaciones de orden financiero. Los resultados económicos de ese 
año fueron trascendentales lo que influyó en el cambio total de la estructura de la 
Cooperativa a un nivel administrativo y organizacional. 
 
En el año 2000, la Cooperativa logra tener de nuevo una organización como 
empresa,  genera programas de capacitación, recreación y atención, para cumplir 
con uno de sus objetivos, centrado en el desarrollo del área social; se generan 
además nuevas formas asociativas como el seguro de accidentes para las madres 




de los programas y auxilios educativos para estimular a las asociadas que 
estuvieran estudiando; se vincula a la planta de personal una nutricionista y una 
trabajadora social como apoyo a los programas con asociadas y comunidad 
adelantados en convenio con el ICBF( proyectos con: hogares comunitarios, 
restaurante escolar y población rural dispersa) y el (Fondo para la Reconstrucción 
del Eje Cafetero) FOREC (administración de bodegas de alimentos y entrega de 
los mismos a damnificados por el sismo). Este año es significativo para la 
Cooperativa, consolidándose como empresa organizada y eficiente en el manejo 
de contratos y desarrollo de programas con proyección social. 
 
Para el primer semestre de 2.001, Coohobienestar no presenta la misma 
rentabilidad arrojada en el año 2.000 debido al término del contrato 
interinstitucional efectuado entre el I.C.B.F. , el FOREC y Coohobienestar para el 
manejo del programa de abastecimiento de alimentos a damnificados (familias que 
vivían en alojamientos temporales), sumado a lo anterior, se encuentra la crisis 
económica por la que está atravesando el país, reflejo de la coyuntura 
internacional, reduciendo las partidas presupuestales y con ello la limitación de 
programas de inversión social, repercutiendo en la baja cobertura en los 
programas a administrar con el ICBF, lo cual de cierta manera ha afectado a 
Coohobienestar en la cobertura poblacional a nivel educativo, unido esto al cese 
de actividades que se generó por parte del magisterio.  
 
En  el año 2.002. Coohobienestar ha venido desarrollando una reforma 
administrativa, con el proposito de generar al interior transformación de cultura y 
recursos humanos, de manera que se proyecte a la comunidad como una entidad 
eficiente y competitiva. Este proceso de transformación y modernización 
empresarial se materializo con acciones de corto plazo como: Estructura para 
gerencia el cambio, nueva estructura salarial, plantas de cargos, perfiles, 





En el año 2.003  se incrementaron las  diferentes actividades de los comités: 
recreación, capacitación, educación, solidaridad, servicios de salud buscando con 
ello mejorar  el nivel de vida de las asociadas. Este año se  presenta  un balance 
financiero favorable debido a la ejecución de los contratos con el ICBF Quindío, 
como también en el segundo semestre la atención de los hogares comunitarios del 
ICBF regional  Risaralda, en este mismo año  se compro una turbo con Referencia 
NQR1 con capacidad para tres toneladas para transportar los alimentos de los 
programas de Coohobienestar. 
 
Es importante resaltar que para el año 2.004 la cooperativa emprende un nuevo 
reto como es el de administrar el proyecto de  Apoyo con Subsidio condicionado  
del ICBF con el propósito de reducir el riesgo de abandono de niños y niñas 
menores de 18 años cuyas familias pertenezcan al nivel 1 y 2 del Sisben, 
garantizando  su derecho de tener una familia y no ser separados de ella. 
 
De igual manera en este año 2004  COOHOBIENESTAR  administra los 
programas de la regional del ICBF Quindío como son: Hogares comunitarios, 
restaurantes escolares, población rural Dispersa, además firma convenios con las 
diferentes alcaldías. 
 
En le año 2.005 de creó la planta de producción, en septiembre 05, se  inicio con 
una producción de  6.000 unidades diarias para el programa de hogares 
comunitarios de bienestar 120.000 unidades al mes, con variedad de cuatro 
productos  con un turno de trabajo de 8:0.0 a.m a  12:0.0.m y de 2:0.0 p.m a 6:0.0 
p.m, 3 operarios de producción y 2 operarios de empaque. 
 
Nombramiento de  agentes educativos en la planta de personal - 6 personas para 
dar con el cumplimiento del programa HCB ( Hogares Comunitarios de Bienestar) -
. También se elaboraron contratos de suministro con  los agricultores del 




Quindío. Se hizo trabajo conjunto con empleados y directivos para redefinir el Plan 
de  Desarrollo 2.005- 2.010 
el cual se esta ejecutando actualmente. 
 
A medidos del año 2.006 como medida de control, oportunidad y calidad en la 
entrega de los productos coohobienestar  tomo la decisión de entregar puerta a 
puerta a  680  madres comunitarias del departamento los mercados de grano y 
perecederos, así se incrementara el costo de trasporte, se mejora el servicio a las 
madres comunitarias como asociadas y a los niños y niñas. Como una fortaleza 
para la región con estos cambios se generan empleos directos e indirectos. En el 
año 2.006 también se amplio  el parque automotor de la cooperativa  con la 
compra de otra turbo de referencia NQR2 con capacidad de 3.toneladas y media 
para la  atención de los programas. 
  
Para el año 2.006 se aumento la producción de la planta panificadora a  13.000 
unidades diarias  con variedad de 13 productos diferentes, como también se 
trabajaron 2 turnos de 6:0.0 a.m a 2:0.0 p.m y el otro de 2:0.0 p.m. a 10.p.m.  con 
la ventaja de  que se genera empleo en la región. 6 operarios de producción, 2 
operarios de empaque. Se amplio la planta de producción para el año 2.007. 
  
En el año  2.006 se compro otro turbo para atender con más oportunidad y calidad 
las madres comunitarios los niños y las niñas de los diferentes programas, a la 
fecha se cuenta con dos turbos.  
  
En el año 2.007 se solicito la licencia de funcionamiento a la Secretaria de 
Educación municipal para la creación del  INSTITUTO TECNICO DE 
COOHOBIENESTAR para el Desarrollo y Talento humano  anteriormente llamada 
educación no formal, con el propósito de capacitar  la población cautiva, atendida 
y asociadas  que son las madres comunitarios, manipuladoras de alimentos del 




población rural dispersa, como también las familias y adolescentes del  programa 
Hogar gestor. 
 
Coohobienestar con el objetivo de consolidación de unidades de negocio y 
canalizar recursos  económicos y ofrecer desarrollo al departamento del Quindío 
se ha fusionado con dos empresas de la región COLEGIO CAMPESTRE MI 
GRANJITA Y FESANCO (Fundación para la Educación, Salud, Alimentación y 
Nutrición de Colombia) y aunaron fuerzas y se formaron  dos consorcios que son: 
 
En el mes de Julio del 2.007 se creó el consorcio Mi primera infancia  con el 
objetivo de la prestación del servicio de atención, nutrición y educación inicial a los 
NN beneficiarios para el entorno comunitario, encaminado a complementar con un 
componente educativo, el cuidado y nutrición  que reciben los niños de HCB, y el 
entorno institucional utilizando la capacidad instalada y la experiencia de 
operadores privados que puedan brindar a los NN (Niños y Niñas) los 
componentes de cuidado, nutrición y educación inicial de 3 y 4 años. Para la 
atención en el departamento de 1.152 NN. 
 
En el mes de noviembre del 2.007 se creo el consocio CONFUTURO  con el 
objeto de brindar atención especializada  a los NNA con o sin discapacidad, la 
protección integral de la modalidad  HOGARES SUSTITUTOS,  para atender una 
población inicial de 226 NNA. para un periodo de 7 meses, desde el 04 de 
diciembre del 2.007 hasta el 30 de junio del 2008. 
  
Se inicio un proceso de actualización de Software con el propósito de  fortalecer 
los sistemas de información., asegurar un soporte tecnológico adecuado a las 








6.     DISEÑO METODOLOGICO 
 
6.1   TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El método que se utilizará en esta investigación será descriptivo  ya que se partirá 
de analizar los métodos propios de la organización y su cultura, el conocimiento de 
la cultura que caracteriza una empresa se logra mediante la descripción e 
identificación de los procesos administrativos propios de la gestión, para su 
posterior caracterización, que nos lleva a aplicar técnicas como la observación, 
entrevista y los cuestionarios para la recolección de la información. dentro de la  
Cooperativa Multiactiva de hogares Coohobienestar  de acuerdo a la Norma ISO 
9.001-2000. 
 
Esta investigación abarca el comportamiento de la persona frente a cada uno de 
los procesos, describe la manera de hacer o actuar y busca crear una nueva 
cultura frente al hacer, se describe el comportamiento de cada uno de los 
procesos. 
 
El método es deductivo – inductivo. Se parte de la teoría general de SGC, bajo la 
norma ISO 9001:2000 y se toma como modelo para  implementar la base 
documental de los procesos administrativos de coohobienestar. Se parte de un 
diagnóstico de la situación actual de la empresa mediante la observación de 
situaciones particulares que enmarcan el problema, en este caso los procesos en 
cada una de las áreas administrativas, para luego establecer estándares de  








6.2  FASES DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Las etapas establecidas para diseñar y estructurar la documentación del SGC  en 
los procesos administrativos de Coohobienestar basados en los requisitos 
establecidos en la norma ISO 9.001:2000 implica llevar a cabo las siguientes 
actividades: 
 
• El compromiso de  la dirección con el proceso de la documentación del SGC. 
• De acuerdo a la norma ISO 9.001-2000 con respecto a la documentación 
realizar un diagnóstico en el área administrativa. 
• Realizar un inventario de la documentación existente en el área administrativa 
de coohobienestar. 
• Elaborar un plan para estructurar la base documental  del SGC en 
Coohobienestar y un programa para llevarlo a cabo. 
• Definir la estructura del manual general de la calidad así: 
 
o Con la información general de  la institución tratada  en los siguientes 
temas: Historias, caracteristicas de la planta fisica, el marco estratégico y el 
portafolio de servicios.  
 
o Con la información del sistema de gestión de la calidad  que contiene: mapa 
de procesos, descripción de los procesos, la organización del sistema de 
gestión de la calidad y la organización de la documentación del SGC.  
 
o Mediante procedimientos documentados que son indispensables para dar 








6.3  POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Para esta investigación se toma como población La cooperativa Multiactiva 
Hogares de Bienestar –Coohobienestar Armenia, teniendo en cuenta la totalidad 
de los elementos o individuos que ella intervienen. 
 
Considerando que muestra es la parte de la población que se selecciona y de la 
cual realmente se obtiene información, para el desarrollo de este estudio se 
estableció el área Administrativa como una de las principales para darle inicio a la 
estructuración e implantación del SGC.  
 
El área administrativa de Coohobienestar  tiene 10 funcionarios contratados a 
término fijo a un año lo que representa el 19% del total de las personas que 
intervienen en la Cooperativa. 
 
6.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Cuadro  3  Operacionalización de variables 
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION 
 
7.1  OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Con la base documental para la implementación del SGC  el componente que 
señala la recolección de la información, suministra  elementos que le permiten a la  
Cooperativa Multiactiva de Hogares de Bienestar-Coohobienestar mejorar su 
sistema documental  en el área administrativa. La Obtención de la información del 
área administrativa se desarrolla de manera conforme, cumpliendo con los 
parámetros de confiabilidad y validez. 
 
Confiables  por que el  tipo de instrumento aplicado asegura la veracidad, realidad 
y estado actual de la documentación y Validez por que el instrumento aplicado 
corresponde a las variables objeto de medición.  
  
7.1.1 Fuentes de Recolección de la Información 
 
Como fuente primaria para la recolección de la información se hizo con base en 
los archivos físicos y magnéticos de la Cooperativa, para la normalización de la 
empresa teniendo en cuenta: (manual de funciones, manual de procedimientos y 
estructura interna,  como también sus políticas y su marco estratégico). 
 
Otra de las fuentes de recolección de la información es el puesto  de trabajo, en el 
cual se observa el desarrollo de los procesos. 
 
Otra fuente de recolección de información son todas las personas que conforman 
el área administrativa  de la cooperativa quienes diligencian documentos  
existentes y participan activamente de los talleres para los diagnósticos sobre la 




Como fuentes secundarias se tienen los libros sobre metodología de la 
investigación, libros y artículos de Internet sobre la calidad. Normatividad sobre 
empresas de economía solidaria, la norma ISO 9.001:2000, revistas de Fogacoop, 
Comfecoop, y Quindío Solidario, sobre sistemas de calidad en este sector. 
 
7.1.2 Técnicas de Recolección de la Información 
 
Para recolectar la información en el área administrativa de coohobienestar se 
utilizaron las siguientes  técnicas: 
 
Reuniones de socialización con el consejo de administración  y funcionarios del 
área administrativa  de la cooperativa donde se unifican conceptos,  se informa 
acerca del estado de la investigación, se validan los procesos existentes  frente al 
diligenciamiento de los registros.  
 
7.2 PROCESO DE LA INFORMACIÓN 
 
7.2.1. Compromiso de  la Dirección. 
 
El compromiso de la dirección con el proceso de  la documentación quedó 
manifiesto en las actas emitidas en las reuniones de la alta dirección, así como en 
las circulares para todo el personal operativo y asociados. Este  proceso se 
evidencia mediante la circular del 28 de abril de 2.008   “Política de 
documentación” de gerencia donde se solicita el compromiso de todos sus 
empleados y asociados, con la implementación de la documentación del SGC en  








POLITICA DE DOCUMENTACION 
 
La cooperativa con miras a la implementación de un Sistema de Gestión de la 
Calidad que le permita una mejor manera de realizar actividades con enfoque al 
cliente, a los procesos y al servicio que presta ha establecido una política de 
documentación, basada en la Norma NTC ISO 9001:2000, para que todas las 
personas que laboran en el área administrativa participen de manera activa en la 
elaboración de la documentación de cada uno de los procesos que en ella 
intervienen. 
 
7.2.2. Diagnóstico de la documentación del SGC2.  
 
Como punto de partida, para conocer el estado en que se encuentra la 
organización desde el punto de vista documenta, calidad, cantidad de recursos y 
administración del sistema documental, se utilizó un cuestionario que serviría 
como guía para conocer la situación de la Cooperativa Coohobienestar. 
 
Los resultados, como era de esperarse, para una organización que apenas 
incursiona en temas relacionados con la calidad, fueron en un 79% de los 
aspectos investigados al interior de la misma no se tenían presentes, solo un 14% 
se cumplían parcialmente. Cabe anotar aquí que en la casilla correspondiente a 
“Existe y se aplica” solo hubo una respuesta lo que amerita que se debe hacer un 
inventario y el medio que lo soporta “físico digital”. 
 
Este diagnóstico permitió sustentar la realización de este trabajo y establecer una 
base documental que le permitirá a la Cooperativa implementar un sistema de 
gestión de la calidad, inicialmente en el área administrativa y posteriormente 
ampliar el alcance a toda la organización. 
                                                 
2




Cuadro 4: Diagnostico de la documentación del SCG año. 2.008 
    
                                                                   DIAGNOSTICO DE LA DOCUMENTACION 
 
                        COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR  







y se   
  aplica  
1. Tiene establecida la empresa una estructura de normalización de                    
documentos 
 
 X  
2. Se mantiene el compromiso de la gerencia al proceso (Declaración 
Gerencial de una política de documentación) X   
3. Se garantiza la capacitación y respaldo de normalización de empresa  X   
4. Están definidas y documentadas las funciones de Normalización de 
Empresa 
 X  
5. El responsable de la Normalización de empresa  tiene el nivel jerárquico y 
técnico y necesario para administrar el proceso normativo X   
6. Existe un procedimiento para detectar necesidades de normalización de 
la empresa  X   
7. Cuenta la cooperativa con procedimientos adecuados para la 
elaboración, revisión, Aprobación ,distribución y Archivo de las normas 
   
internas. X   
8. Existe una guía para la preparación de las normas internas  X   
9. Existe un programa de normalización de empresa  X   
10. Existe un mecanismo idóneo para la difusión de las normas y 
capacitación  en la aplicación de las normas  X   
11. Existe proceso para evitar el uso de normas por personal no autorizado  X   
12. Se realiza seguimiento y retroalimentación de las actividades normativas  X   
13. Existen acciones de mejoramiento del proceso normativo  X   
14. Existe algún tipo de información sustentado por cualquier medio   X 
  
79% 14% 7% 
1. No tiene exactamente una estructura para el manejo de los documentos, 
pero si hay mecanismos de control   
2. Existe una Evaluación esporádica de lo que esta escrito en relación con 
lo que se esta haciendo        
3. No hay una versión estandarizada de las normas internas        
4. La guía para la preparación de normas internas cada dependencia  tiene 
libertad para elaborarla        
5. No hay un responsable pero a nivel administrativo , la asistente de gerencia 
maneja este concepto    
6. Con este resultado se justifica hacer un inventario       
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 




7.2.3. Inventario de la documentación. 
 
Con los resultados  obtenidos en el diagnóstico documental se evidenció la 
necesidad de iniciar un proceso de investigación por cada proceso investigativo 
del tipo de documento, su código, su aplicación, utilidad y el estado del documento 
(físico, digital) para proceder a organizarlos de acuerdo a los parámetros y 
condiciones establecidas por este trabajo de investigación. 
 
Se utilizó un esquema para recoger esta información por cada proceso del área 
administrativa, como se puede observar en todos los cuadros 3 al 7 que se 
muestra a continuación. 
 
Esta investigación permitió además de recoger la información, unificar códigos, 




















Cuadro 5.Inventario de la documentación, proceso estratégico, Gerencia año 2.008 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 





INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  GERENCIA  
JEFE DE PROCESO  MARLENY TÉLLEZ HOLGUIN 
DOCUMENTO  
Tipo de  CO
D  
Aplicaci
ón  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
Presupuesto institucional (se elabora 
anualmente) FORMATO   X  X  X X 
Planes  de acción  MANUAL   X  X  X X 
Elaboración de presupuesto  FORMATO   X  X  X X 
Plan de desarrollo (documento de consulta) MANUAL   X  X  X  
Estructura Orgánica  (Organigrama) MANUAL   X  X  X X 
Contratación de personal FORMATO   X  X  X X 
Gestión de contratos FORMATO  X  X  X X 
Presenta informes a los asociados INFORME   X  X  X X 
Evalúa permanentemente informes o resultados INFORME   X  X  X X 
Informes  al concejo administrativo INFORME   X  X  X X 
Ejecución presupuestal INFORME   X  X  X X 
Informe de gestión INFORME   X  X  X X 
Informe de cartera  INFORME   X  X  X X 
Actas de reunión  INFORME   X  X  X X 
Hojas de Vida FORMATO   X  X  X X 
   
      
Nota: Esta área maneja toda la Cooperativa, participa en eventos que promueven el desarrollo 
económico y social de la empresa; dirige los actos que exigen su presencia como representante legal. 





Cuadro 6.Inventario de la documentación, proceso, servicios cooperativos año 2.008 
 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 


















INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  COMERCIAL  
JEFE DE PROCESO  JAVIER HENAO 
DOCUMENTO  
Tipo de  CO
D  
Aplicaci
ón  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
Evalúa permanentemente inventarios INFORME   X  X  X X 
Informes  a la jefe de Compras INFORME   X  X  X X 
Informes al encargado de logística INFORME   X  X  X X 
Informe de entregas y salidas del mes INFORME   X  X  X X 
Nota: Esta área maneja todo lo relacionado con los servicios cooperativos de recibida y despachada 




Cuadro 7.Inventario de la documentación, proceso, operativo año 2.008 
 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 













INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  OPERATIVA  
JEFE DE PROCESO  CARLOS ALBERTO OSORIO 
DOCUMENTO  
Tipo de  CO
D  
Aplicaci
ón  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
Recibido mercancía FORMATO   X  X  X X 
Descargue FORMATO   X  X  X X 
Revisión FORMATO   X  X  X X 
Selección FORMATO   X  X  X  
Embalaje FORMATO   X  X  X X 
Empaque FORMATO   X  X  X X 
Despacho FORMATO  X  X  X X 
Entrega FORMATO   X  X  X X 
Verificación de inventario FORMATO   X  X  X X 
Presentación de informes diarios FORMATO   X  X  X X 
Presentación de informes mensuales FORMATO   X  X  X X 
   
      





Cuadro 8.Inventario de la documentación, procesos misionales, intervenciones, equipo 
psicosocial y nutrición año 2.008 
 
 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 












INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  PRODUCCIÓN  
JEFE DE PROCESO  JULIETH GOMEZ 
DOCUMENTO  
Tipo de  CO
D  
Aplicaci
ón  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
Atender citas asociadas FORMATO   X  X  X X 
Atender servicios asociadas FORMATO   X  X  X X 
Atender citas de trabajo social FORMATO   X  X  X X 
Atender sugerencias de los asociados FORMATO   X  X  X  
Rendir informes a los comités del Consejo de 
Administración FORMATO   X  X  X X 
Hacer seguimiento a las asociadas FORMATO   X  X  X X 
Medir las oportunidades del servicio FORMATO  X  X  X X 
Presentar informe mensual al contador FORMATO   X  X  X X 
   
      
Nota: Esta área maneja todo los procesos de acompañamiento y seguimiento a los asociados de 









INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR  ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  FINANZAS, CONTABILIDAD Y TESORERIA  
JEFE DE PROCESO  ANA ISABEL ORDOÑEZ 
DOCUMENTO  
Tipo de  
COD  
Aplicación  Sirve  
Estado del 
documento  
Documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
SUBPROCESOS: FINANZAS 
               
SUBPROCESOS: CARTERA  
               
Formulario de solicitud de crédito FORMATO   X   X   X X 
recibos de caja  REGISTRO   X   X   X X 
Informes de cartera REGISTRO   X   X   X X 
informe de ingresos  REGISTRO   X   X   X X 
informe de recuperación de cartera REGISTRO   X   X   X X 








Cheques y soportes FORMATOS   X   X   X X 
Legalización de anticipos  FORMATOS   X   X   X X 
Informes de bancos  REGISTRO   X   X   X X 
Proceso de nomina INSTRUCTIVO   X   X   X X 
Declaración manual de retención y de 






Listado de cuentas de nomina de los 






Informes de títulos valores REGISTRO   X   X   X  
Relación de  cuentas bancarios  REGISTRO   X   X   X X 
Certificaciones de deuda y de 






Facturas REGISTRO   X   X   X X 
Flujo proyectado  REGISTRO   X   X   X X 
Proceso de nomina  INSTRUCTIVO   X   X   X X 
Retención de fuente FORMATO   X   X   X  
Relación consumo telefonía móvil REGISTRO   X   X   X  
Provisional de caja REGISTRO   X   X   X X 









Estados Financieros REGISTRO  X  X  X X 




Autorizaciones de traslados y adiciones 














Contabilización partidas extraordinarias  INSTRUCTIVO   X   X   X X 
Fijación de cuantías ,adquisiciones y 






Reglamento de caja menor INSTRUCTIVO   X   X   X X 
Control de bienes PLAN   X   X   X X 
Elaboración de estado de resultados y 






Seguimiento de ingresos y egresos REGISTRO   X   X   X X 
Supervisión de las ejecuciones de los 






         
Nota:  
        
Todos los subproceso se manejan en Word - Excel y  en el  Software contable (Helissa), se imprime 
en los periodos que exige la Ley  y  cuando se presentan informes  periódicos al consejo de 
administración.  En el subproceso de tesorería: Las nominas de madres comunitarias y empleados se 
elaboran en el sistema y luego se imprimen.  
  
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 




Cuadro 10. Inventario de la documentación. Proceso de apoyo, Desarrollo Humano. Año 
2.008 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 






INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  DESARROLLO HUMANO 
JEFE DE PROCESO  ELIZABETH HERRERA ARBELAEZ 
DOCUMENTO  
Tipo de  
COD  
Aplicación  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
MANUALES DE FUNCIONES MANUAL    X   X     X   
MANUALES DE INDUCCION (se 
aplica a toda la cooperativa) MANUAL     X  X    X    
Solicitud de permisos  FORMATO    X   X     X   
Hojas de vida: personal 
administrativo y de mas 
dependencias FORMATO   X    X    X    
Contratos  REGISTRO    X    X    X   
Actas del comité de clima 
organizacional  REGISTRO    X    X   X    
Actas de comités paritario de salud 
ocupacional REGISTRO    X    X    X   
Planes de seguridad ocupacional PLAN   X     X    X   
Reglamento interno de trabajo  INSTRUCTIVO   X     X    X   
Certificados laborales REGISTRO   X    X     X   
Paz y salvo  para la liquidación  
contratos REGISTRO  X  X  X  
Desprendibles de nóminas FORMATO    X   X     X   
Seguridad social FORMATO    X    X    X   
Cesantías FORMATO    X    X    X   
Formatos de liquidaciones  FORMATO    X    X    X   
         
Nota:  
        
 Las copias de nomina se dejan en el sistema, el original va a contabilidad.  Los pagos de 











INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR ´´COOHOBIENESTAR´´  
DEPENDENCIA  COMPRAS 
JEFE DE PROCESO  HERLINDA SERNA 
DOCUMENTO  
Tipo de  
COD  
Aplicación  Sirve  
Estado del 
documento  
documento  SI  NO  SI  NO  Físico  Digital  
Coordinar ejecución de presupuesto REGISTRO   X  X  X X 
Selecciona proveedores FORMATO   X  X  X X 
Elabora el plan de compras FORMATO   X  X  X  
Elabora plan de productos y servicios FORMATO   X  X  X X 
Elabora ordenes de pedido FORMATO   X  X  X X 
Elabora ordenes de compra FORMATO   X   X X  
Elabora ordenes de despacho          
Atiende proveedores FORMATO   X  X  X X 
   
      
         
Nota:  
        
Encargada de atender clientes externos y planes de compra de productos y servicios y ejecutar el plan de 
Compras como lo diga la gerencia 
 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 







7.2.4. Plan General para la  Implementación de la Documentación y programa 
 
Se estableció un Plan General para la implementación de la documentación en la 
Cooperativa, el cual deberá ser desarrollado en la organización de acuerdo a lo 
establecido en la siguiente figura. 
 
El Plan General para la implementación de la documentación en cada proceso se 
toma como guía el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), iniciando por la 
elaboración, revisión, aprobación, edición y difusión de cada documento para que 
la cooperativa posteriormente haga el proceso de verificación y mejoramiento 
continuo.  
 
Se adopta este plan con el propósito de desarrollar una metodología que le 
permita a la cooperativa estructurar la documentación desde el punto de vista de 
la planeación, el hacer, la verificación y los ajustes, ciclo Deming. Facilitando así la 
asignación de los responsables en cada proceso como el tiempo en el cual se 
debe llevar a cabo. Para la cooperativa los responsables del desarrollo de este 
















PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 





























Figura 1. Plan general para la implementación del SGC. 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de la 
documentación. ING. Jose Albeiro Rodriguez 
NECESIDAD DE DOCUMENTAR 
DECISION DE DOCUMENTAR   
(Definición de la Política y Objetivos del Plan) 
CREACION DEL AMBIENTE 
DIAGNOSTICO E  INVENTARIO 
NECESIDAD DE DOCUMENTAR 
ELABORACION DE LA NORMA 
FUNDAMENTAL   
(Procedimientos, control de documentos) 
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL 
ELABORACION DEL PROGRAMA 
DE LA DOCUMENTACION 
PUESTA EN 
MARCHA 








DEFINICION DE RECURSOS 
(Personal y funciones) 
ORGANIZACIÓN DEL EQUIPO 
COORDINADOR  




Se estableció un programa para llevar a cabo el plan de la documentación. Este se 
proyecto para un periodo de  ocho  meses,   de los cuales los primeros tres meses  
pertenecen a la elaboración, revisión y aprobación de la documentación y los meses  
restantes se dedican a la elaboración y prueba piloto de los documentos de cada uno de 
los procesos hasta lograr las acciones correctivas y el mejoramiento continuo de la 
documentación. 
 
Para el desarrollo del programa de implementación de la documentación del SGC, se hará 






















          
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE HOGARES DE BIENESTAR 
PROGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION DEL SGC 
  
P       H       V       A 
      
AÑO 2008-2009 AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR 
PROCESO 
PR RC PR RC PR RC PR RC PR RC PR RC PR RC PR RC 
PC EC PC EC PC EC PC EC PC EC PC EC PC EC PC EC 
GERENCIA X X X X X X X X X X X X X X X X 
SECRETARIA GENERAL  X X X X X X X X X X X X X X X X 
Archivo X X X X X X X X X X X X X X X X 
Correspondencia  X X X X X X X X X X X X X X X X 
ASISTENTE DE 
GEREENCIA  
X X X X X X X X X X X X X X X X 
DIVISION FINANCIERA  X X X X X X X X X X X X X X X X 
Contabilidad y 
presupuestos 
X X X X X X X X X X X X X X X X 
Cartera X X X X X X X X X X X X X X X X 
Pagaduría X X X X X X X X X X X X X X X X 
DESARROLLO 
HUMANO  
X X X X X X X X X X X X X X X X 
                                 
CONVENCIONES  
        
CONSIDERAR 
Procedimiento PR         Listado maestro de los documentos del sgc 
Registro de calidad  RC         Matriz general de registros de calidad     
Plan de calidad  PC         Documento de origen externo       
Especificación de calidad  EC         
Manual de funciones, 
autoridad y competencias        
             
                                 
ETAPAS PARA LLEVAR A CABO EL PROGRAMA  
AGOSTO Elaboración y documentación 
SEPTIEMBRE Elaboración y documentación 
OCTUBRE Revisión y Aprobación 
NOVIEMBRE Prueba piloto, puesta en marcha y edición de la documentación  
DICIEMBRE Difusión y aplicación  
ENERO Seguimiento  y auditoria 
FEBRERO Acciones 
MARZO Mejoramiento  
 
Fuente: Especialización en Sistemas de Gestión de la Calidad. Modulo gestión de 




7.2.5 Estructura de la Documentación. 
 
Se diseñó una estructura de la documentación del SGC, la cual tiene como punto 
de partida, el manual general de la calidad, el cual se constituye el foco de toda la 
documentación y es considerada la  guía o referencia de los documentos de toda 
la organización, es decir, que su responsabilidad esta dada al mas alto nivel. 
 
El segundo nivel de decisión es táctico ya que se tienen en cuenta todos aquellos 
procedimientos que dan valor agregado a cada proceso de la organización. Los 
manuales de procedimientos, uno por cada proceso permiten que el personal 
cuente con directrices frente al hacer reduciendo impactos negativos en la 
inducción cuando se presenta alta rotación en el personal. 
 
A nivel operativo se trabaja con hechos reales con  documentos específicos para 
el área administrativa tales como: Instructivos y  planes de calidad que permiten 
ordenar y programar actividades en un espacio de tiempo en planear el 
cumplimiento de unas metas y unos objetivos, también se evidenció  
especificaciones que deben concluirse en cuantos parámetros de medida, 
requerimientos de clientes internos ( otras oficinas) o externos y los registros, los 
cuales son considerados como la evidencia objetiva de lo que se hace con 









Figura 2 Estructura de la Documentación. 
 
 




7.2.6.  Estructura del Manual General de la Calidad 
 
El manual general de la calidad  es el documento guía para toda el sistema de la 
gestión de la calidad. En este documento se encuentran todos los  componentes 
del sistema, distribuidos en tres partes 
 
La primera de ellas contiene la descripción general de la institución tratada  en los 
siguientes temas: Historias, caracteristicas de la planta fisica, el marco estratégico 
y el portafolio de servicios.  
 
La segunda parte corresponde a la descripción general del sistema de gestión de 
la calidad  y contiene: mapa de procesos, descripción de los procesos, la 
organización del sistema de gestión de la calidad y la organización de la 
documentación del SGC.  
En la tercera fase se encuentra los procedimientos documentados que son 
indispensables para dar cumplimientos a los requisitos de la norma ISO 
9001:2000. 
VER ANEXO A Manual  General de la Calidad. 
 
Procedimientos “Control de documentos”. 
 
Se crea el documento para la estandarización y control de la documentación de la 
cooperativa teniendo en cuenta los requerimientos de la norma. Este 
procedimiento se encuentra en el manual general de la calidad. Anexo A. 
 
Procedimiento para el control de los registros 
 
El sistema de Gestión de la calidad solo se garantiza en la  medida en que se 
encuentren las evidencias que permitan controlar, evaluar y alcanzar el 




control de los registros de calidad se hace indispensable para la implementación 
del sistema. Este procedimiento también hace parte del manual general de la 
calidad.  
 
7.3 ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN: Permite determinar el estado actual de la 
documentación de la cooperativa con respecto a la norma.  
 
7.3.1 Sistema general de la calidad 
 
De los cinco requisitos que contiene la norma ISO 9001:2000, se aplican en el 
ciclo Deming. En este trabajo se desarrolló lo correspondiente a la planeación 
requisitos 4,5,6,7 Y 8  cada una de ellas representa un 25% del Sistema General 
de la Calidad. A continuación se ilustra a través de la figura 3. 
 
Figura 3. Componentes sistema general de la calidad. 



















Cuadro 13: Aplicación del ciclo Deming a la norma ISO 9001:2000 
REQUISITOS TEMA Ciclo   PHVA 
4 Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
Planear 
5 Responsabilidades de la 
dirección 
Planear 
6 Gestión de Recursos Planear 
7 Realización del producto  Hacer 
8 Medición, Análisis y Mejora Verificar y actuar 
 
 
 Requisitos de la norma ISO 9001.2000  
 












Este análisis se desarrolló identificando el número de los requisitos “Debes” que 
contiene la norma ISO 9001:2000, por cada uno de los cinco requisitos. Como se 
puede observar, el requisito 4 “Documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad” representa el 9%, es el porcentaje más bajo, para la implementación del 
SGC este es el elemento base e indispensable. 
 
Como soporte a la definición y titulo de la investigación, el requisito 4 es el ítem a 




manual de calidad, el procedimiento para control de documentos, y el 
procedimiento para el control de  los registros. La proporción estimada del 70 % 
para el manual general de la calidad, obedece a que este es el documento que 
referencia los demás documentos incluidos. Gráficamente se representa la 


















7.3.3 Diagnostico e inventario de la documentación. 
 
El diagnostico  e inventario  de la documentación se realizó al 100% de los 
procesos administrativos de Coohobienestar. En la grafica se establece el de 
mayor porcentaje como proceso que tiene más subprocesos y por lo tanto más 



























La figura anterior muestra  la participación porcentual de los procesos 




El siguiente cuadro muestra las personas de la cooperativa que se vinculan al 
proyecto dentro de los procesos de capacitación, aquí también se observa como la 
capacitación involucra al personal de  las diferentes dependencias de la 
organización como: producción servicios, y operarios, con lo que se puede afirmar 
que la cultura y el idioma de la calidad  es un logro a nivel de la organización. 
 
Cuadro 14. Plan de capacitación  del SGC. 
 
 











l SENSIBILIZACION  EN SGC 6 49 55 
 
ll  PLANEACION ESTRATEGICA  3 - 3 
 
lll GESTION POR PROCESOS  3 - 3 
 
IV ESTRUCCTURA Y ANALISIS DE LA NORMA  3 - 3 





















































































El proceso de sensibilización  del SGC se realizó al 100% de los funcionarios de la 
Cooperativa, los demás  temas  de planeación estratégica, gestión por procesos, 
estructura y análisis de la norma y documentación del SGC,  se dirigió a las tres 
funcionarias que realizaron la especialización quienes van a liderar este proceso 
en la empresa. El módulo de planeación estratégica  esta dirigido a quienes tienen 
la responsabilidad de visionar la institución frente al mercado globalizado y 








8.   CONCLUSIONES 
 
El manual de la calidad contiene la política  de calidad de la cooperativa y luego  
una descripción muy general del sistema de  calidad,  su función es servir como 
guía o directorio del sistema e indicar mediante  referencias cuales son los 
documentos (en los niveles inferiores) que desarrollan o despliegan cada requisito 
de la norma. 
 
Establecer  la base documental para la implementación del SGC bajo la norma 
ISO 9001-2000, en el área administrativa es un aporte para la organización ya que 
permite  a la cooperativa  tener bases solidas para llevar a cabo este proceso. 
 
La realización del diagnóstico y del inventario de la documentación, permitió 
evidenciar que se tenían problemas frente a los conceptos  que se manejaban en 
la documentación, como  el tipo de documento, la manera de archivo, y la 
aplicación del mismo. Este trabajo permitió la normalización de la empresa, 
logrando estandarizar la comunicación a nivel externo e interno, en cuanto a 
documentos se refiere. 
 
La documentación establecida permite a la organización tener bases apropiadas 
para la selección de proveedores acorde a las necesidades de la cooperativa. 
  
Otro de los aportes de esta investigación a la institución  fue el diseño de 
estructura  del manual general de la calidad, ya que este documento es la clave 
para la implementación del SGC, en un futuro próximo. 
 
El compromiso adquirido por la alta dirección de  Establecer  la base documental 




administrativa de la cooperativa permite la participación activa de todos los 
funcionarios en la realización de esta investigación. 
 
El manual de la calidad sirve como documento de referencia para la 
implementación  a futuro del  Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Como estudiante de la Especialización  en Gestión de la Calidad y Normalización  
técnica, con el desarrollo de esta investigación, pude aplicar todos los módulos 
programados en el plan de estudios, especialmente el  de Normalización Técnica. 
Así mismo pude asumir el papel de facilitador en mi organización del proceso de 
Establecer la base documental para la implementación del SGC,  en el área 
administrativa de la cooperativa Coohobienestar Armenia. 
 
Establecer la documentación del SGC, fue la base para crear conciencia en los 
empleados de la cooperativa de hacer las cosas bien desde la primera vez, a 



















9.    RECOMENDACIONES 
 
 
Con el trabajo de investigación adelantado en la cooperativa Coohobienestar para  
establecer la base documental bajo la norma NTC ISO 9001:2000 se pretende que 
sirva de base para dar inicio al  proceso de certificación del Sistema de  Gestión 
de la Calidad.. 
 
Es importante proyectar el proceso de capacitación sobre Gestión de la  Calidad 
ISO 9001:2000 a todas las asociadas de la cooperativa con el proposito de 
hacerlos participes del  proceso de implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad.  
 
Este trabajo de investigación se aplicó en su totalidad en  la cooperativa-
Coohobienestar  especialmente en el área administrativa  y será la base para que 
la institución consiga  en el corto plazo  la certificación del Sistema de Gestión de 
la Calidad. 
 
Finalizado el trabajo de investigación se recomienda a las directivas de la 
cooperativa implementar el SGC,  estructurando completamente el manual general 
de la calidad  con respecto a: Auditorias internas, procedimientos para acciones 
preventivas, correctivas, productos no conforme. Y  crear el departamento de 
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